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ABSTRAK 
 
 
 
Annisaa Chandra Riyani, 2016; Pengaruh Kualitas Makanan, Kualitas 
Pelayanan, Physical Environment dan Citra Merek Terhadap Kepuasan 
Pelanggan pada Restoran Jepang di Jakarta: Konsentrasi Manajemen 
Pemasaran, Program Studi S1 Manajemen, Jurusan Manajemen, Fakultas 
Ekonomi, Universitas Negeri Jakarta. Tim Pembimbing: Dr. Mohamad 
Rizan, SE, MM & Usep Suhud, M.Si, Ph.D 
 
 
 
Tujuan penelitian ini adalah untuk menguji secara empiris pengaruh kualitas 
makanan, kualitas pelayanan, physical environment dan citra merek terhadap 
kepuasan pelanggan pada restoran Jepang di Jakarta. Desain penelitian yang 
digunakan adalah deskriptif dan kausal, sedangkan teknik pemilihan sampel yang 
digunakan adalah purposive sampling technique. Metode pengumpulan data 
menggunakan metode survei. Populasi dalam penelitian ini adalah pengunjung 
restoran Jepang di Jakarta yang sudah berkunjung dalam enam bulan terakhir pada 
periode Oktober 2015 sampai Maret 2016.. Total sampel pada penelitian ini 
berjumlah 214 orang. Pilot studi dilakukan kepada 50 orang responden. Alat 
analisis yang digunakan adalah SPSS 20 dan AMOS 22. Hasil dari penelitian ini 
menunjukkan bahwa variabel kualitas makanan berpengaruh negatif dan tidak 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan, variabel kualitas pelayanan berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap citra merek, variabel kualitas pelayanan 
berpengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap kepuasan pelanggan, physical 
environment berpengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan serta citra merek berpengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan. Nilai fit model dengan P sebesar 0.057, nilai CMIN/DF 
sebesar 1.137, nilai TLI sebesar 0.983, nilai CFI sebesar 0.985 dan nilai RMSEA 
sebesar 0.025. Hasil penelitian ini bermanfaat bagi pengusaha kuliner restoran 
lokal maupun restoran untuk membuat strategi yang lebih baik dalam 
meningkatkan dan mempertahankan kepuasan pelanggan 
 
 
 
 
 
Kata kunci : Kualitas Makanan, Kualitas Pelayanan, Physical Environment, Citra 
Merek, Kepuasan Pelanggan. 
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ABSTRACT 
 
Annisaa Chandra Riyani, 2016; The Impact of Food Quality, Service Quality, 
Physical Environment and Brand Image Towards Customer Satisfaction at 
Japanese Restaurant in Jakarta. Thesis, Jakarta; Marketing Management, 
Management, Faculty of Economics, Universitas Negeri Jakarta. Advisory: Dr. 
Mohamad Rizan, SE, MM & Usep Suhud, M.Si, Ph.D. 
 
The purpose of this research was to test empirically the influence of food 
quality, service quality, physical environment and brand image towards 
customers ' satisfaction on Japan restaurant in Jakarta. The research design 
used was descriptive and causal, whereas the sample selection technique used 
is the purposive sampling technique. Using the method of data collection 
method survey. The population in this research is the visitor restaurant Japan 
in Jakarta who have visited in the last six months in the period October 2015 
until March 2016.. Total samples in the study totalled 214 people. A pilot study 
was conducted to 50 respondents. Analysis tool used was SPSS AMOS 20 and 
22. The results of this research show that the negative effect of food quality 
variables and not significantly to customer satisfaction, quality of service 
variables are positive and significant effect against the brand image, the 
variable quality of service effect negative and insignificant towards customer 
satisfaction, physical environment and negative effect not significant toward 
customer satisfaction and brand image effect is negative and insignificant 
towards customer satisfaction. The value of the fit model with a P value of 
0.057, CMIN/DF the value of 1.137, the value of TLI 0983, CFI value of 0.985 
and RMSEA values of 0.025. The results of this research is beneficial to 
employers and local restaurant cuisine restaurant to make a better strategy in 
improving and maintaining customer satisfaction. 
 
keywords: food quality, service quality, physical environment, brand image, 
customer satisfaction. 
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